[image: image1.png]












ПРИКАЗ № 13
от «28» июня 2012 г.

Об утверждении административного регламента

предоставления муниципальной услуги

«Предоставление информации о порядке предоставления

жилищно-коммунальных услуг населению»

В целях повышения качества и доступности результатов предоставления информации о порядке предоставления жилищно-коммунальных услуг населению, создания комфортных условий для потребителей, в соответствии с Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», постановлением администрации города Пензы от 30.06.2011 № 770 «Об утверждении Реестра муниципальных услуг города Пензы», постановлением администрации города Пензы от 30.06.2011 № 766 «Об утверждении Порядка разработки и утверждения административных регламентов исполнения муниципальных функций и административных регламентов предоставления муниципальных услуг органами местного самоуправления города Пензы» и руководствуясь Положением об Управлении жилищно-коммунального хозяйства города Пензы,

ПРИКАЗЫВАЮ:
1. Утвердить административный регламент предоставления муниципальной услуги «Предоставление информации о порядке предоставления жилищно-коммунальных услуг населению» согласно приложению к настоящему приказу.
2. Опубликовать настоящий приказ в средствах массовой информации.

3. Контроль за исполнением приказа оставляю за собой.
Начальник Управления





А.В. Агафилов
Приложение
к приказу от 28.06.2012 № 13
Административный регламент
предоставления муниципальной услуги
«Предоставление информации о порядке предоставления
жилищно-коммунальных услуг населению»

1. Общие положения

1.1. Предмет регулирования регламента.
Настоящий административный регламент (далее - Административный регламент) определяет стандарт и порядок предоставления Управлением жилищно-коммунального хозяйства города Пензы (далее - Управление) муниципальной услуги «Предоставление информации о порядке предоставления жилищно-коммунальных услуг населению» (далее - Муниципальная услуга).

1.2. Круг заявителей.

Физические лица, заинтересованные в получении Муниципальной услуги на территории города Пензы, либо их уполномоченные представители (далее - Заявитель).
1.3. Порядок информирования о правилах предоставления муниципальной услуги.
1.3.1. Юридический и почтовый адрес Управления:
440008, г. Пенза, ул. Некрасова, 34.

Прием заявления о предоставлении Муниципальной услуги с указанием цели получения информации (далее - Обращение) осуществляется в соответствии со следующим графиком: понедельник - пятница, с 9 до 18 часов, перерыв на обед с 13 до 14 часов, суббота, воскресенье - выходной.

1.3.2. Телефон Управления: 42-26-36.

Адрес электронной почты Управления: ygkh@yandex.ru.

Официальный сайт Управления: www.penzagkh.ru, раздел «Виртуальная приемная».
1.3.4. Муниципальная услуга предоставляется Заявителю на основании его Обращения.

Заявитель вправе получить Муниципальную услугу, обратившись в Управление в любой доступной ему форме:

- лично;

- по телефону;

- в письменном виде;

- по электронной почте (ygkh@yandex.ru);

- на официальном сайте Управления (www.penzagkh.ru);

- на официальном сайте администрации города Пензы               (www.penza-gorod.ru.);

- посредством региональной государственной информационной системы «Портал государственных и муниципальных услуг (функций) Пензенской области» (http://uslugi.pnzreg.ru), федеральной государственной информационной системы «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)» (http://gosuslugi.ru).
2. Стандарт предоставления Муниципальной услуги

2.1. Наименование Муниципальной услуги.
«Предоставление информации о порядке предоставления жилищно-коммунальных услуг населению».
2.2. Наименование органа местного самоуправления, предоставляющего Муниципальную услугу.

Управление жилищно-коммунального хозяйства города Пензы.

2.3. Результат предоставления Муниципальной услуги.
Результатом предоставления Муниципальной услуги является:

- предоставление информации о порядке предоставления жилищно-коммунальных услуг;
- уведомление Заявителя о невозможности предоставления информации в связи с недопустимостью разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну;
- рассмотрение Обращения и оставление без ответа в случае, если в Обращении, не указаны фамилия Заявителя, почтовый или электронный адрес, по которому должна быть предоставлена информация;
- оставление Обращения без рассмотрения и уведомление Заявителя о том, что текст представленного им Обращения не поддается прочтению, если его фамилия, почтовый или электронный адрес поддаются прочтению;

- уведомление Заявителя о безосновательности очередного Обращения и о прекращении переписки, в случае если в Обращении Заявителя содержится вопрос, на который ему многократно давались ответы по существу в связи с ранее направляемыми Обращениями, и при этом в Обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства.

2.4. Срок предоставления Муниципальной услуги 30 дней со дня поступления Обращения в Управление.
2.5. Перечень нормативных правовых актов, регулирующих предоставление Муниципальной услуги.
Предоставление Муниципальной услуги осуществляется в соответствии с:

- Конституцией Российской Федерации (Российская газета, № 237 от 25.12.1993);

- Жилищным кодексом Российской Федерации (Российская газета, № 1 от 12.01.2005, Парламентская газета № 7-8 от 15.01.2005, Собрание законодательства Российской Федерации № 1 (часть I) ст.14 от 03.01.2005);

- Федеральным законом Российской Федерации от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации» (Российская газета № 202 от 08.10.2003, Парламентская газета
№ 186 от 08.10.2003, Собрание законодательства Российской Федерации № 40 ст. 3822 от 06.10.2003);

- Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» (Российская газета № 168 от 30.07.2010, Собрание законодательства Российской Федерации № 31 ст. 4179 от 02.08.2010);

- Федеральным законом от 27.07.2006 № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации» (Российская газета
№ 165 от 29.07.2006, Парламентская газета № 126-127 от 03.08.2006, Собрание законодательства Российской Федерации № 31(часть I) ст. 3448 от 31.07.2006);
- Постановлением Правительства Российской Федерации от 23.05.2006
№ 306 «Об утверждении Правил установления и определения нормативов потребления коммунальных услуг» (Российская газета № 114 от 31.05.2006, Собрание законодательства Российской Федерации № 22 ст. 2338 от 29.05.2006);

- Постановлением Правительства РФ от 23.05.2006 № 307 «О порядке предоставления коммунальных услуг гражданам» (Российская газета № 115 от 01.06.2006, Собрание законодательства Российской Федерации № 23 ст. 2501 от 05.06.2006);

- Уставом города Пензы (Пензенские губернские ведомости № 20 от 15.09.2005, Сборник нормативных правовых актов, принятых Пензенской городской Думой в апреле-июне 2005 г. № 2).
2.6. Перечень документов, необходимых для предоставления Муниципальной услуги, подлежащих представлению Заявителем.
Для получения Муниципальной услуги Заявитель предоставляет Обращение в любой доступной ему форме, согласно подпункту 1.3.4 пункта 1.3 раздела I «Общие положения».
2.7. Основания для отказа в приеме документов, необходимых для предоставления Муниципальной услуги отсутствуют.

2.8. Основания для отказа в предоставлении Муниципальной услуги отсутствуют.
2.9. Муниципальная услуга предоставляется бесплатно.
2.10. Максимальный срок ожидания Заявителем в очереди при предоставлении Муниципальной услуги.

Время ожидания в очереди при подаче Обращения или получении результата предоставления Муниципальной услуги при личном обращении Заявителя не должно превышать 15 минут. 
2.11. Обращение Заявителя подлежит регистрации в течении 3 дней с момента поступления в Управление.
2.12. Требования к месту предоставления Муниципальной услуги.
Прием Обращений от Заявителей производится специалистом канцелярии Управления в приемной Управления. Приемная Управления оборудуется стульями, столами (стойками) для ожидания Заявителем своей очереди и возможности оформления Обращения.
На информационных стендах в приемной Управления размещается следующая информация: образцы Обращений, извлечения из нормативных правовых актов, устанавливающих порядок предоставления Муниципальной услуги.
2.13. Показатели доступности и качества предоставления Муниципальной услуги.
2.13.1. Сотрудники Управления, ответственные за предоставление Муниципальной услуги обеспечивают объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение Обращения.
2.13.2. Основными требованиями к качеству предоставления Муниципальной услуги являются:
- достоверность предоставляемой Заявителю информации;

- полнота информирования Заявителя о ходе рассмотрения Обращения;

- удобство и доступность получения Заявителем информации о порядке предоставления Муниципальной услуги;
- размещение информации о порядке предоставления муниципальной услуги на официальном сайте Управления, на официальном сайте администрации города Пензы, в региональной государственной информационной системе «Портал государственных и муниципальных услуг (функций) Пензенской области» и федеральной государственной информационной системе «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций).
2.13.3. Информацию о ходе предоставления Муниципальной услуги Заявитель может получить в Управлении по телефону 42-26-36.
2.14. Особенности предоставления муниципальной услуги в электронном виде. 

Заявитель может представить Обращение в форме электронного документа с использованием региональной государственной информационной системы «Портал государственных и муниципальных услуг (функций) Пензенской области» и (или) федеральной государственной информационной системы «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций)» (далее - Портал, Порталы).

При подаче Обращения в форме электронного документа, Заявитель должен быть зарегистрирован в соответствующем регистре федеральной государственной информационной системы «Единая система идентификации и аутентификации в инфраструктуре, обеспечивающей информационно-технологическое взаимодействие информационных систем, используемых для предоставления государственных и муниципальных услуг в электронной форме» (далее - единая система идентификации и аутентификации). 

При подаче Обращения в форме электронного документа заявитель проходит процедуру регистрации на Порталах.

После регистрации на Порталах Заявитель в личном кабинете заполняет и направляет заявление в электронном виде и необходимые документы, предусмотренные Регламентом.

Направленное Обращение регистрируется в электронном журнале регистрации заявлений и отображается в личном кабинете на Порталах со статусом «Направлено».

При подаче Обращения в электронном виде, ход исполнения услуги доступен в личном кабинете на РГИС «Портал государственных и муниципальных услуг (функций) Пензенской области» и (или) ФГИС «Единый портал государственных и муниципальных услуг (функций).
3. Административные процедуры
3.1. Перечень административных процедур.
Предоставление Муниципальной услуги включает в себя следующую последовательность действий:

- прием и регистрация Обращения;
- рассмотрение Обращения и подготовка ответа Заявителю;

- предоставление информации Заявителю, уведомление Заявителя об отказе в предоставлении информации либо оставление Обращения без рассмотрения.

3.2. Порядок приема и регистрации Обращения.
3.2.1. Основанием для начала административного действия по приему, проверке и регистрации документов является предоставление Обращения, поданного Заявителем лично, либо направленного по почте, либо в форме электронного документа.

3.2.2. Специалист отдела Управления в течение 1 рабочего дня с момента представления документов регистрирует Обращение. При поступлении Обращения в форме электронного документа специалист отдела Управления, ответственный за прием электронных сообщений, направляет заявителю электронное сообщение, подтверждающее прием заявления.
3.3. Порядок рассмотрения Обращения и подготовки ответа Заявителю.
3.3.1. После регистрации Обращение передается Начальнику Управления.
3.3.2. Начальник Управления в течении 3 дней определяет конкретного исполнителя (Сотрудника Управления).

3.3.3. Поступившее Обращение рассматривается Сотрудником Управления.

3.3.4. После рассмотрения Обращения Сотрудник Управления готовит письмо с запрашиваемой Заявителем информацией, уведомление о невозможности предоставления информации в связи с недопустимостью разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну, уведомление о том, что текст представленного Обращения не поддается прочтению или уведомление о безосновательности очередного Обращения и о прекращении переписки, в случае если в Обращении Заявителя содержится вопрос, на который ему многократно давались ответы по существу в связи с ранее направляемыми Обращениями, и при этом в Обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства и направляет его на подпись Начальнику Управления.

Срок выполнения данной административной процедуры 20 дней со дня передачи Обращения на исполнение.
Начальник Управления подписывает информацию или уведомление о мотивированном отказе в течении 3 дней и передает в канцелярию Управления для направления Заявителю.
В случае, если в Обращении, не указаны фамилия Заявителя, почтовый или электронный адрес, по которому должна быть предоставлена информация, ответ подшивается в дело и сдается в архив.
3.4. Порядок предоставления информации (уведомления об отказе в предоставлении информации).
3.4.1. Специалистом канцелярии Управления результат предоставления Муниципальной услуги направляется Заявителю в письменной форме или в электронном виде на адрес электронной почты указанной в Обращении посредством почтовой связи или электронного письма.

3.4.2. По желанию Заявителя результат предоставления Муниципальной услуги может быть выдан ему на руки.
Срок выполнения данной административной процедуры 1 день.
4. Порядок и формы контроля за предоставлением Муниципальной услуги

4.1. Контроль за полнотой и качеством предоставления Муниципальной услуги.

4.1.1. Организация обеспечения контроля предоставления Муниципальной услуги, достигается посредством реализации контрольных мероприятий.

4.1.2. Контроль за предоставлением Муниципальной услуги осуществляется Начальником Управления посредством:

- оперативного контроля (по выявленным жалобам, касающихся нарушений требований Административного регламента);

- контроля мероприятий (анализ и оценка проведенных мероприятий);

- итогового контроля (анализ деятельности Управления по результатам года).

Выявленные недостатки по оказанию Муниципальной услуги анализируются по каждому Сотруднику Управления с рассмотрением на комиссиях по служебному расследованию, с принятием мер к их устранению, вынесением дисциплинарных взысканий (если будет установлена вина в нарушении требований Административного регламента).
4.2. Ответственность за нарушение требований Административного регламента.

4.2.1. За нарушение требований Административного регламента к Сотруднику Управления применяются меры дисциплинарного или иного воздействия в соответствии с требованиями, установленными действующим законодательством.

4.3. Начальник Управления несет полную ответственность за соблюдение требований Административного регламента.

4.3.1. Начальник Управления обязан:

- обеспечить разъяснение и доведение Административного регламента до всех структурных подразделений и Сотрудников Управления;

- четко определить полномочия, ответственность и обеспечить взаимодействие всех Сотрудников Управления, осуществляющих предоставление Муниципальной услуги;

- организовать информационное обеспечение процесса оказания предоставления Муниципальной услуги в соответствии с требованиями Административного регламента;

- обеспечить контроль за соблюдением требований Административного регламента;

- обеспечить выработку предложений по совершенствованию процедуры предоставления Муниципальной услуги.
4.4. Показателями качества предоставления Муниципальной услуги являются:

- соблюдение сроков предоставления Муниципальной услуги, установленных Административным регламентом,
- отсутствие обоснованных жалоб на нарушение положений Административного регламента.

4.5. Контроль за предоставлением Муниципальной услуги может осуществляться со стороны Заявителя путем направления в адрес Управления:

- предложений о совершенствовании нормативных правовых актов, регламентирующих исполнение Управлением Муниципальной услуги;

- сообщений о нарушении законов и иных нормативных правовых актов, недостатках в работе Управления и должностных лиц;

- жалоб по фактам нарушения должностными лицами прав, свобод или законных интересов Заявителя.
5. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия) органа местного самоуправления, предоставляющего Муниципальную услугу, а так же должностных лиц, муниципальных служащих
5.1. Обжаловать нарушения требований Административного регламента может любой Заявитель, являющийся потребителем Муниципальной услуги.

5.1.1. Заявитель может обратиться с жалобой, в том числе в следующих случаях:

1) нарушение срока регистрации Обращения о предоставлении Муниципальной услуги;

2) нарушение срока предоставления Муниципальной услуги;
3) требование у Заявителя документов, не предусмотренных нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами для предоставления Муниципальной услуги;
4) отказ в приеме документов у Заявителя, предоставление которых предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами для предоставления Муниципальной услуги;
5) отказ в предоставлении Муниципальной услуги, если основания отказа не предусмотрены федеральными законами и принятыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами;
6) затребование с Заявителя при предоставлении Муниципальной услуги платы, не предусмотренной нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации, муниципальными правовыми актами;
7) отказ в исправлении допущенных опечаток и ошибок в предоставленной в результате предоставления Муниципальной услуги информации, либо нарушение установленного срока таких исправлений.
5.2. Заявитель может обжаловать нарушение Административного регламента следующими способами:
- подать жалобу на нарушение требований Административного регламента Начальнику Управления;

- подать жалобу на нарушение требований Административного регламента заместителю главы администрации города Пензы по городскому хозяйству и транспортному обслуживанию или главе администрации города Пензы;

- обратиться в суд.
5.3. Жалоба должна содержать:

5.3.1. наименование органа, предоставляющего Муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего Муниципальную услугу, либо муниципального служащего, решения и действия (бездействие) которых обжалуются;

5.3.2. фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), сведения о месте жительства Заявителя, а также номер (номера) контактного телефона, адрес (адреса) электронной почты (при наличии) и почтовый адрес, по которым должен быть направлен ответ Заявителю;

5.3.3. сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) органа, предоставляющего Муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего Муниципальную услугу, либо муниципального служащего;

5.3.4. доводы, на основании которых Заявитель не согласен с решением и действием (бездействием) органа, предоставляющего Муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего Муниципальную услугу, либо муниципального служащего. Заявителем могут быть представлены документы (при наличии), подтверждающие доводы Заявителя, либо их копии.

5.4. Жалоба на нарушение требований Административного регламента Начальнику Управления.

5.4.1. При выявлении нарушения требований, установленных Административным регламентом, Заявитель может обратиться с жалобой на допущенное нарушение к Начальнику Управления.

5.4.2. Обращение Заявителя с жалобой к начальнику Управления может быть осуществлено в любой доступной ему форме, согласно подпункту 1.3.4 пункта 1.3 раздела I «Общие положения».
5.4.3. Начальник Управления при приеме жалобы Заявителя может совершить одно из следующих действий:
- принять меры по установлению факта нарушения требований Административного регламента и удовлетворению требований Заявителя;

- аргументировано отказать Заявителю в удовлетворении его требований.

5.4.4. Начальник Управления вправе отказать Заявителю в удовлетворении его требований в случае:

- несоответствия предъявляемых требований настоящему Административному регламенту;

- при наличии оснований для того, чтобы считать жалобу Заявителя безосновательной.

В случае аргументированного отказа, по просьбе Заявителя Управление должно предоставить официальное письмо, содержащее причины отказа в удовлетворении требований Заявителя.

5.4.5. При личном обращении Заявителя с жалобой с целью установления факта нарушения требований Административного регламента и удовлетворения требований Заявителя (полного или частичного), Начальник Управления должен совершить следующие действия:
- совместно с Заявителем и при его помощи удостовериться в наличии факта нарушения требований Административного регламента (в случае возможности его фиксации на момент подачи жалобы Заявителем);
- совместно с Заявителем и при его помощи установить Сотрудников Управления, которые, по мнению Заявителя, ответственны за нарушение требований Административного регламента;
- по возможности организовать устранение нарушения требований Административного регламента в присутствии Заявителя;
- принести извинения Заявителю от имени Управления за имевший место факт нарушения требований Административного регламента, допущенный непосредственно по отношению к Заявителю в случае, если такое нарушение имело место и Начальник Управления не считает целесообразным проведение дополнительных служебных расследований;
- провести служебное расследование с целью установления фактов нарушения требований Административного регламента, обозначенных Заявителем, и ответственных за это Сотрудников Управления.
- устранить нарушения требований Административного регламента, зафиксированные совместно с Заявителем;
- рассмотреть вопрос о применении дисциплинарного взыскания к Сотрудникам Управления, ответственным за допущенные нарушения требований Административного регламента, в соответствии с действующим законодательством и внутренними документами Управления;
- обеспечить в течение не более 30 дней после подачи жалобы уведомление Заявителя о предпринятых мерах, в том числе:
· об устранении зафиксированных в жалобе нарушений (с перечислением устраненных нарушений);
· об отказе в удовлетворении требований Заявителя (в том числе в применении дисциплинарных взысканий в отношении конкретных Сотрудников Управления с аргументацией отказа).
5.5. В случае отказа Управления от удовлетворения отдельных требований Заявителя, либо настоящего Административного регламента, Заявитель вправе использовать иные способы обжалования.
Приложение
к Административному регламенту
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